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 چکيده
 ارزش و شده درک الکترونیک خدمات کیفیت ارزیابی و بندی رتبه حاضر پژوهش هدف

 طهراب تحلیل و شانون آنتروپی رویکرد از استفاده با کرمان سپه بانک در برند ویژه

 بررسی و میدانی ای، کتابخانه مطالعات از ای آمیخته حاضر پژوهش. است خاکستری

 نظری مبانی ای کتابخانه مطالعات از استفاده با منظور این به. گرفت انجام مدارک و اسناد

 هایمعیار خبرگان نظرات آوری جمع و میدانی کار از استفاده با سپس. شد تدوین پژوهش

 شعب، مدارک و اسناد بررسی با نهایت در. شد مشخص شعب بندی رتبه و ارزیابی

 شاخص از کدام هر وزن آوردن دست به برای. شد خراجاست شعب از یک هر مالی اطلاعات

 ندیب رتبه منظور به نهایت، در و شد استفاده خاکستری شانون آنتروپی ازتکنیک ها

 تایجن. شد استفاده خاکستری رابطه تحلیل از کرمان استان در موجود سپه بانک شعب

 و خمینی امام شعبه کرمان، استان سپه بانک شعبه 02 بین از که داد نشان پژوهش این

 پژوهش این نتایج. دارند قرار سوم تا اول رتبه در کرمان قدس شعبه و کرمان خواجوی

 رونیکیالکت خدمات کیفیت ارزیابی راستای در ها بانک مدیران به شایانی کمک تواند می

 .کند ها آن عملکرد بهبود های برنامه همچنین و برند ویژه ارزش و شده درک

 ترونیکالک خدمات کیفیت خاکستری، تحلیل شانون، آنتروپی :يديکل واژگان 

 برند ویژه ارزش شده، درک

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ی 
دار

ساب
 ح

ت و
یری

مد
در 

ی 
رد

ارب
 ک

ی
 ها

ش
وه

پژ
م(

سو
ل 

سا
(

 

ره 
ما

ش
9 

ر  
بها

  /
79

91
 

ص 
 /

99- 
19

 

 3 ، وحيد دانشی 2 ، صدیقه عزیزي 1 قدرت الله طالب نيا

 .ر و عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهراندانشیا 1
 .مربی و عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد واحد کهنوج، دانشجوی دکترای دانشگاه آزاد بندر عباس 0
 .کارشناسی ارشد دانشگاه سمنان 3

 

 نام نویسنده مسئول:

 صدیقه عزیزي

 ارزش و شده درک الکترونيکی خدمات کيفيت ارزیابی و بندي رتبه

 ستريخاک رابطه تحليل و شانون آنتروپی تلفيقی رویکرد با برند ویژه

 (کرمان استان سپه بانک: موردي مطالعه)
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 مقدمه
در محیط رقابتی کنونی، که یکی از مشخصه های بارز آن کمیابی منابع است، مدیریت و ارزیابی عملکرد نقش حیاتی برای سازمان ایفا 

اری نقشی حیاتی در روند توسعه اجتماعی و اقتصادی دارند. آن ها نسبت به موسسات دیگر بر (.  بانک های تج0210می کند)آمادا و همکاران، 

 لکل سیستم اقتصادی بیشتر تاثیر می گذارند و سطح بالاتری از رشد و کارایی مالی را به دست می آورند. در ده سال گذشته، پیشرفت های قاب

ها اندازه عملیات خود را افزایش داده اند. علاوه بر این، بانک ها مشتاقانه فناوری های  توجهی در بخش بانکی رخ داده است. تعدادی از بانک

(. از آنجایی که خدمات مرکزی بانک ها تقریباً استاندارد شده هستند و 0211اطلاعات پیشرفته را در انجام عملیات خود به کار گرفته اند)معلا، 

ت بانکداری و دیگر اشکال آن مانند کیفیت ارائه خدمات نیاز به زمان دارد، وجود ندارد، رقابت هیچ شکی در مورد این ادعا که رقابت در صنع

(. البته مسئله صرفاً به ارائه خدمات با کیفیت 0211بانک ها بر اساس توانایی هایشان در ارائه خدمات باکیفیت بالاتر به مشتریان است)معلا، 

، ادراک مشتریان از ارزش به دست آمده در مقابل هزینه است و در نهایت عملکرد آنان میزان ختم نمی شود، زیرا آنچه حائز اهمیت است

 سودآوری، بقا یا فنای بانک را تحت تاثیر قرار می دهد. 

یکی از عواملی که در حفظ و افزایش مشتریان و در نتیجه سودآوری و موفقیت سازمان ها نقش عمده ای ایفا می کند، ارزش ادراک شده 

(. ارزش ادراک شده مشتری به طور گسترده ای به عنوان یک منبع اصلی مزیت رقابتی در قرن بیست و یکم در 0220خدمات است)ونگ و لو، 

(. ارزش ادراک شده به عنوان ارزیابی کلی مشتری از سودمندی کالا یا خدمت بر اساس برداشت از 0220نظر گرفته می شود)ایگرت و یولاگا، 

(. ارزش ادراک شده خود دارای ابعاد مختلفی از جمله ارزش 1991می شود و آنچه هزینه می شود تعریف شده است)زیتامل، آنچه دریافت 

موسسه، ارزش کارکنان، ارزش کیفیت، ارزش قیمت، ارزش عاطفی و ارزش اجتماعی است. بنابراین بانک ها مجبور به بهبود کیفیت خدمات خود 

شده مشتریان هستند. از طرفی باید توجه شود که ارزش ادراک شده صرفاً دریافت ارزش واقعی نیست بلکه آن  به منظور افزایش ارزش ادراک

چیزی است که مشتری برداشت می کند و این برداشت ممکن است با واقعیت متفاوت باشد. آنچه مشتری درک می کند در رفتار و عملکردش 

ش است. بنابراین توجه موسسات به ارزش ادراک شده مشتریان به دلیل تعیین کننده بودن در بسیار موثر است و در واقع شکل دهنده عملکرد

چگونگی عملکرد آن ها و نقشی که این عملکرد در بقا و عدم بقای موسسات دارد حائز اهمیت است. عملکرد مشتری خود دارای ابعاد مختلفی 

ذا آگاهی بانک ها از میزان وفاداری، رضایت و رفتار شهروندی مشتریان می تواند آنان از جمله وفاداری، رضایت و رفتار شهروندی مشتری است، ل

 را در ارائه هرچه مناسب تر خدمات یاری رساند. 

از سویی دیگر، به دلیل نقش بسیار مهم و اساسی بانک ها در اکثر فعالیت های اقتصادی، بررسی عملکرد هر یک از بانک ها موجود در 

(. بانک ها به منظور ارزیابی و مدیریت شعب خود عمل درجه 1311؛ احمدپور، 1393میت ویژه ای یافته است)مسگرپور و طبری، کشور ایران اه

بندی شعب را انجام می دهندو بنابر سیاست های ساختاری خود تقسیم بندی های مختلفی مانند شعب ممتاز، درجه یک، دو، سه  و ...  دارند. 

س از عمل درجه بندی، رتبه بندی شعب است، تا مدیران بانک ها، شعب هم درجه را نیز مورد تجزیه و تحلیل قرار داده اما موضوع مهم دیگر پ

(. 1319و بتوانند عملکرد واحدهای تحت مدیریت خود را با استفاده از تدابیری مانند تشویق و تنبیه بهبود ببخشیند)جبل عاملی و رسول نژاد، 

تلفی در سطح جهان به این منظور به کار می روند. در سیستم های ارزیابی متداول فعلی، برخی پارامترهای مهم روش ها و تکنیک های مخ

درنظر گرفته شده و نمره دهی می شوند. بنابراین مسئله ارزیابی واحدها، یک مسئله تصمیم گیری با شاخص های چندگانه است. برای حل این 

(. 1319رآیند تحلیل پوششی داده ها، تحلیل سلسله مراتبی و ارزیابی متوازن ارائه شده است)محمدی، گونه مسائل روش های مختلفی نظیر ف

اما مشکل اساسی در این نوع مسائل، فقدان اطلاعات کافی و روشن و یا در بعضی موارد وجود حجم عظیمی از روابط بین شاخص های تحت 

ارزیابی قرار بگیرند، مجموعه داده ها بسیار پیچیده خواهد شد. یکی از روش هایی که برای  ارزیابی است. اگر همه شاخص های عملکرد در فرآیند

(. در این تئوری بسیاری از محدودیت های 1391ارزیابی تحت چنین شرایطی معرفی شده، تحلیل رابطه خاکستری است)محمدی و همکاران، 

(. در این راستا، 1391روی پژوهشگران گذاشته است)میرغفوری و همکاران،  رگرسیون شکسته شده و رویکردی نو برای ارزیابی عملکرد پیش

هدف از پژوهش حاضر ارائه مدلی به منظور ارزیابی و رتبه بندی شعب بانک سپه استان کرمان است. نتایج این پژوهش می تواند کمک شایانی 

 بهبود عملکرد کند.  به مدیران بانک ها در راستای ارزیابی عملکرد شعب و اجرای برنامه های

 

 مبانی نظري و پيشينه تجربی پژوهش

 کيفيت خدمات درک شده و اعتماد مشتري

گیرد که مشتریان فقط با کاربر رابط در ارتباط ترین  عامل در موفقیت بلندمدت خدمات زمانی موردتوجه قرار میعنوان مهمکیفیت به

تواند علت حذف مشتریان ناراضی در قبول کیفیت پایین خدمات شود)زیتامل و همکاران، می هستند، چراکه استفاده مکرر از خدمات الکترونیکی، 

ها برای ارائه سطح بالایی از کیفیت دهنده نیاز شرکت( نیز نشانS-Dای از منطق کالا محور به خدمات غالب )(. در این راستا، تغییر نمونه0220

(. درنتیجه، ارائه مستمر خدمات الکترونیکی باکیفیت بالا  0210د برتر است  )کلاوس و ماکلان، منظور دستیابی به عملکرخدمات الکترونیکی به

http://www.joas.ir/


 19 -99، ص 7991، بهار  9پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره 
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

وجود، هنوز هم مطالعات صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات الکترونیکی (. بااین0222ترین اصل برتر در فضای رقابتی است )فاسنت و کوز، مهم

های صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات الکترونیکی، به (. پژوهش0212ته است )لادهاری، در مراحل اولیه بوده و پیشرفت زیادی نداش

گردد که مدل سلسله مراتبی را برای مفهوم کیفیت خدمات الکترونیکی بسط و ( برمی0222(؛ فاسنت و کوز )0222تحقیقات کولیر و همکاران)

شرط برای حمایت و توسعه روابط بلندمدت مشتری، استفاده خواهد عنوان یک پیشهگسترش دادند. از رابطه بین کیفیت ارائه شده و اعتماد ب

فت تر عامل در پیشرتواند مهمهایی که ارتباط الکترونیکی بین مشتریان و کارکنان شرکت وجود دارد، اعتماد میها و فروشگاهشد. در شرکت

کنند، بیشترین رو، زمانی که مشتریان به فروشندگان آنلاین اعتماد می(. ازاین0221؛ پاپادپلو و همکاران، 0210کاری باشد )چیو و همکاران، 

دهندگان خدمات در یک محیط آنلاین، وجود دارد. بر این اساس، کوریتور و احتمال برای به اشتراک گذاشتن اطلاعات شخصی و اعتماد به ارائه

عریف ت "ای نخواهد بردپذیری کسی که بهرهاعتماد در شرایط آنلاین و یا خطر آسیب دیدگاه انتظار"عنوان ( اعتماد آنلاین را به0223همکاران )

دهنده اطمینان مشتریان در خدمات آنلاین است و به باور مشتری در خریدار، اعتماد نشان-اند. در شرایط آنلاین در مورد رابطه فروشنده کرده

(. زیتامل 0210طلبانه عمل کنند، اشاره دارد )چیو و همکاران، خواهند فرصتد هستند و نمیاعتمادهندگان خدمات الکترونیکی که قابلمورد ارائه

شده بر روی ارزیابی مشتریان رابطه مثبت معناداری وجود دارد. همچنین ( در پژوهش خود نشان دادند که کیفیت خدمات ارائه1992و همکاران )

آمده از پژوهش هوانگ دستشده و اعتماد است. نتایج بهثبت معنادار بین کیفیت خدمات ارائه( بیانگر رابطه م0222نتایج تحقیق چیو و دراگو )

آمده را استنباط کرد که هر دو عملکرد از دستگونه نتایج بهتوان این( است. بنابراین، می0222( تأکیدی بر نتایج چیو و دراگو)0222و کیم )

شده بر ( بیان کردند که تأثیر کیفیت ارائه0221مان یک رابطه دوطرفه وجود دارد. آندریاس و بل )شده بر اعتماد نسبت به یک سازخدمات ارائه

 اعتماد تأثیری بیشتری را خواهد داشت.  
 

 نتيجه کيفيت و رضایت مشتري

و  ات موردتوجه استعنوان یک واکنش مؤثر به  خرید و یا خدممطابق با نظریه تأیید انتظار، رضایت مشتری در خدمات الکترونیکی به

(. 0229کنند  )چانگ و چن، دهد، احساس رضایت میسایت آنچه که انتظار دارند را ارائه میزمانی که مشتریان اطمینان حاصل کنند که یک وب

؛ 0229، و چنکننده معامله و بیداری  احساسات رضایت مشتریان، است )چانگ گونه استنباط کرد که کیفیت نتیجه عامل تعیینتوان اینمی

ها به سمت نتیجه اند که پس از آشنایی مشتریان با روند خدمات، توجه آن( استدلال کرده0210(. ژائو و همکاران )0222کالیر و بینستوک، 

ح طشود.  مطابق با تحقیقات صورت گرفته، در درجه اول مشتریان سمنظور ارزیابی و تعیین سطح رضایت کلی، معطوف میفرایند خدمات به

کنند، موردبررسی قرار ها در فرایند خدمات دریافت میکه آن  "آنچه"شده با توجه به  خدمات ارائه "چگونگی"جای رضایت مندی خود را به

 دهند. می
 

 ارزش ویژه برند و وفاداري 

ک عنوان تمایلی که یتواند بهبرند میکننده است، ارزش ویژه دهنده تعهد در مورد مزایا به یک مشتری و یا مصرفنام تجاری )برند( نشان

ها ای از داراییمجموعه"ترتیب، ارزش ویژه برند این(. به0222یابی به تعهدات برجسته مالی دارد، تعریف شود )راگیو و لئون، نام تجاری در دست

 شود. حقوقه به مشتری، اضافه و یا کاسته میشدو متعلقات مربوط به یک نام تجاری است، نام و نماد، که به ارزش محصولات یا خدمات ارائه

ای از احساسات، نگرش، مجموعه"عنوان شود و بهکنندگان و کاربران خدمات تعیین میصاحبان سهام برند مبتنی بر مشتری، بر اساس مصرف

 "شودبا  شرایط بدون نام تجاری می کنندگان که منجر به افزایش سودمندی و پذیرش یک نام تجاری در مقایسهدانش، و رفتار بخشی از مصرف

 شده است.  تعریف

قیق عنوان موضوع تحبا توجه به دیدگاه سنتی محصول محور در مورد حقوق صاحبان سهام یک برند، ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری به

 "ارزش در استفاده"ن، از طریق درک شده، مشخص شد که ارزش ویژه برند توسط مشتریاهای انجامدر این پژوهش انتخاب شد، طبق بررسی

ری مزیت گیعنوان مسیری که منجر به شکلشود. درواقع، وفاداری محرک اصلی ارزش ویژه برند است، و به، تعیین می"ارزش در تغییر"نسبت به 

 شود، موردتوجه قرارگرفته است. رقابتی ارزش ویژه برند می
 

 پيشينه تجربی پژوهش

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیک و ارزش ویژه برند با استفاده از رویکرد سیستم معادلات همزمان با ( به 0212کائو و لین )

ای متشکل از کاربران بانکی آنلاین در تایوان پرداختند. نتایج پژوهش آنان حاکی از آن بود که کیفیت درک شده از طریق تعامل استفاده از نمونه

داری و ارزش نوبه خود بر وفاطور مثبتی بر اعتماد و رضایت مشتری تأثیرگذار است که این بهگرفته است و بهین شکلهای بانکی آنلابا سرویس

( به بررسی 0212داری بین اعتماد و وفاداری، و بین رضایت و وفاداری مورد تأیید قرار گرفت. پونته )گذارد. ارتباط همزمان و معنیبرند تأثیر می
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یت کنندگان از کیفارزش درک شده بر روی قصد خرید آنلاین پرداختند و نتایج نشان داد که کیفیت درک شده )ادراک مصرف تأثیر اعتماد و

یافته شکل ترجیحی ( طی پژوهشی به بررسی مدل توسعه0212سایت( دارای اثر مثبت و معنادار بر اعتماد است. ژئو و همکاران )اطلاعات وب

به ارائه یک مدل مفهومی پرداختند. نتایج پژوهش نشان داد که ادراک  "های هویت احرازشده، اعتماد و اثری: نقشبین برندهای جهانی و محل

طریق  زجهانی برند بر روی قصد رفتاری از طریق واسط اعتبار، اعتماد و اثر برند تأثیرگذار است و این اثر بیشتر از ادراک محلی برند است که ا

( در پژوهشی با عنوان انتخاب تامین کننده در زنجیره تامین انعطاف پذیر با استفاده از تحلیل 0212کند.رجیش و راوی )هویت ابرازشده عمل می

رابطه خاکستری تامین کنندگان را رتبه بندی و این روش را با تکنیک تحلیل سلسه مراتبی و فرآیند شبکه تحلیلی مقایسه نمودند که نتایج 

( طی پژوهش 0213اده از تحلیل رابطه خاکستری به درک بیشتری از عملکرد کمک می کند.  میرچلی و همکاران)حاکی از آن بود که استف

ای متشکل از مشتریان بانک ملی نشان دادند که خود تحت عنوان اعتماد، اعتبار و کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی با استفاده از نمونه

( در پژوهشی به بررسی اثرات 0211د تأثیرگذار است و اعتماد بر شهرت بانک مؤثر است. نئم و همکاران)خدمات بانکداری الکترونیکی بر اعتما

ز یک ها با استفاده اکننده بر رابطه بین دارایی برند و وفاداری به برند در صنعت هتلداری و رستوران پرداختند. آنتعدیل گری رضایت مصرف

یی برند شامل کیفیت فیزیکی، رفتار کارکنان، خود تناسبی ایدئال، شناسایی برند و تناسب سبک زندگی کننده، پنج بعد دارامصرف 312نمونه 

برند، اعتماد و رضایت بر ساخت وفاداری به برند  ( تحت عنوان تاثیر تجربه0211کننده دارد.  شاهین و همکاران )تأثیر مثبتی بر رضایت مصرف

شده نشان داد که تجربه برند، رضایت و اعتماد تأثیر دهنده به پرسشنامه طراحیپاسخ 021بزار پرسشنامه با پرداختند. تحقیق وی با استفاده از ا

( به بررسی اثرات ارتباط برند و کیفیت خدمت در ساخت وفاداری به برند 0211مثبت و معناداری بر وفاداری به برند دارد. زهری و همکاران )

رد تجربی از برندهای جهانی پرداختند. نتایج حاصل از پژوهش آنان نشان داد که مفاهیم ارتباط برند و کیفیت باواسطه اعتماد به برند با رویک

نیازهای اعتماد به برند موردتوجه قرار گیرند و از این طریق بر وفاداری به برند اثرگذار است. ارتباط برند عنوان پیشتوانند بهخدمت/محصول می

بر اعتماد بر برند اثر مثبت دارد. همچنین نتایج بیانگر این مطلب بود که بین اعتماد و وفاداری به برند همبستگی مثبت  ایملاحظهطور قابلبه

ها پرداختند. نتایج حاکی از آن بود ( به ارزیابی نقش خدمات، رضایت مشتری و وفاداری به برند در بانک0212وجود دارد. موساهب و همکاران)

ها، انتظارات مشتریان از عملکرد بانک بیشتر است. همچنین خدمات، نقش اصلی و مهمی بر رضایت مشتری و درنهایت بر که در همه زمینه

 وفاداری او دارد. 

رزشی های وای باارزش ویژه برند از دیدگاه مشتریان فروشگاه( طی پژوهشی به بررسی ارتباط بین تبلیغات رسانه1392پاسدار و جنانی )

ای باارزش ویژه برند )وفاداری به برند، تداعی برند، آگاهی از برند و رداختند.  نتایج پژوهش آنان نشان داد که بین تبلیغات رسانهشهر تبریز پ

( در 1392های ورزشی شهر تبریز رابطه مثبت معناداری وجود دارد. رحیم نیا و باقری )شده از برند( از دیدگاه مشتریان فروشگاهکیفیت ادراک

قی تحت عنوان رابطه میان کیفیت خدمات ارزش درک شده و تصویر شرکت با وفاداری مشتریان: نقش تعدیل گر هزینه تعویض شرکت با تحقی

ختاری، یابی معادلات سااستفاده از یک مطالعه موردی از بانک ملت مشهد پرداختند. جهت بررسی تأثیر متغیرهای مستقل بر وابسته، از روش مدل

شده تفادهمراتبی اسگر هزینه تعویض شرکت، از تحلیل رگرسیون چندگانه سلسلهمنظور بررسی نقش تعدیلافزار آموس و بهز نرمبا استفاده ا

اداری طور مثبت و معنترین عامل مؤثر بر وفاداری مشتریان است. همچنین کیفیت خدمات بهدهند که تصویر شرکت، مهمها نشان میاست. یافته

گر لتوجهی ندارد. نقش تعدیکه ارزش درک شده، بر ارتقای وفاداری مشتریان در شعب بانک ملت مشهد تأثیر قابلیر دارد. درحالیبر وفاداری تأث

هزینه تعویض شرکت در رابطه میان کیفیت خدمات و تصویر شرکت، با وفاداری مشتریان نیز در این پژوهش تأییدشده است. اخوان فر و رضیعی 

ی به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت درک شده و اعتماد با قصد خرید مجدد مشتریان شعب بانک ( طی پژوهش1392)

دهندگان پرسشنامه نشان داد که کیفیت نفر از پاسخ 312ها با استفاده از یک نمونه آماری از های آنملت شهرستان گرگان پرداختند. یافته

 طور مستقیم و غیرمستقیم مؤثر است. کیفیت درکرک شده، اعتماد و قصد خرید مجدد مشتریان بانک ملت، بهخدمات الکترونیکی بر کیفیت د

دار گذارد. همچنین نتایج حاکی از رابطه مستقیم و معنیطور مستقیم و غیرمستقیم بر متغیرهای اعتماد و قصد خرید مجدد تأثیر میشده به

( در پژوهشی تحت عنوان عوامل مؤثر بر قصد ادامه استفاده مشتریان 1392است. علی نبوی و همکاران )بین اعتماد مشتریان و قصد خرید مجدد 

ی ربانکداری اینترنتی به بررسی رابطه بین اعتماد  قصد خرید مجدد مشتریان بانک ملی پرداختند و نتایج آنان حاکی از آن بود که جهت نگهدا

قیم بر طور مستقیم و غیرمستباشند که نتیجه نشان داد اعتماد بهایجاد رابطه با مشتریان موجود میها مستلزم تمرکز بر مشتریان فعلی بانک

( به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک و 1393قصد خرید مجدد مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد. قاسمی و همکاران )

ود دارد. داری وجاختند. نتایج آنان نشان داد که بین ابعاد کیفیت و اعتماد مشتریان رابطه معنیهای شهرستان کرج پرداعتماد مشتریان بانک

( در پژوهشی به بررسی ارزیابی تأثیر کیفیت درک شده از خدمات بانکداری الکترونیک بر رضایت و تعهد مشتریان 1393زاده و کلائی )وهاب

نفر از مشتریان شعب بانک صادرات استان تهران که تجربه  312ها با استفاده از یک تحقیق بانک صادرات استان تهران پرداختند. نتایج آن

شده نشان داد که کیفیت خدمات درک شده از بانکداری اند با استفاده از پرسشنامه طراحیاستفاده از خدمات الکترونیک این بانک را داشته
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یت از خدمات درک شده از بانکداری الکترونیک بر تعهد مشتریان تأثیر مثبت دارد. کیفیت الکترونیک بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت دارد. رضا

 درک شده از خدمات بانکداری الکترونیک بر تعهد مشتری تأثیر مثبت و مستقیم دارد. 
 

 تحليل رابطه خاکستري

و مسائلی که داده های گسسته و اطلاعات  تحلیل رابطه خاکستری را نخستین بار، دنگ مطرح کرد. این تئوری برای حل مسائل مبهم

لوبی طناقص دارند به کار می رود. این تئوری با استفاده از اطلاعات نسبتاً کم و با تغییرپذیری بسیار در معیارها، خروجی های رضایت بخش و م

 (. 1910شخص و مبهم است)دنگ، را ایجاد می کند. تئوری خاکستری، همچون تئوری فازی، یک مدل ریاضی اثربخش برای حل مسائل نام

اگر اطلاعات واضح و شفاف یک سیستم را با رنگ سفید و اطلاعات کاملاً ناشناخته یک سیستم با رنگ سیاه تجسم شود در این صورت 

مربوط به بیشتر سیستم های موجود در طبیعت اطلاعات سفید )کاملاً شناخته شده( و یا سیاه )کاملاً ناشناخته(  مشاهده می شود که اطلاعات

نیستند، بلکه مخلوطی از آن دو یعنی به رنگ خاکستری هستند. بنابراین خاکستری بودن یک سیستم، امری مطلق و سیاه و سفید بودن آن، 

را سیستم خاکستری می نامند. از آنجا که اصلی ترین مشخصه یک سیستم خاکستری، کامل نبودن امری نسبی است. این گونه سیستم ها 

اطلاعات مربوط به آن سیستم است لذا این موضوع، نقطه اساسی برای شروع بررسی این گونه سیستم ها است و هدف اصلی، بر کشف خصوصیات 

(. هدف تئوری سیستم های خاکستری و کاربردهای 1392است)ملک و دباغی،  واقعی این سیستم ها در شرایط کمبود اطلاعات متمرکز شده

آن ایجاد پلی بین علوم اجتماعی و علوم طبیعی است که در آن خاکستری به مفهوم فقر اطلاعات، نقص اطلاعات و عدم اطمینان است)لیو و 

ند معیاره، با نام تحلیل رابطه خاکستری به کار گرفته شده (.  این تئوری در زمینه های بسیار، نظیر حل مسائل تصمیم گیری چ0222لین، 

است. تحلیل رابطه خاکستری جزئی از تئوری خاکستری، است که برای حل مسائلی به کار می رود که از روابط پیچیده ای بین عوامل و 

وفقیت در بسیاری از مسائل تصمیم گیری چندمعیاره (. تحلیل رابطه ای خاکستری، تاکنون، با م0222متغیرهایشان برخوردارند)موران و همکاران، 

(، بازرسی قطعات در صنعت نیمه هادی ها)جیانگ و همکاران، 0222به کارگرفته شده است، از جمله: تصمیم گیری برای استخدام )السن و وو، 

(، ترکیب تحلیل رابطه ای 0222(، تصمیم گیری چند شاخصه بررسی خرابی های برش تکه های نازک سیلیکون )لین و همکاران، 0222

 (.0221خاکستری و تحلیل پوششی داده ها برای انتخاب بهترین ترکیب استقرار ماشین آلات )کوو و همکاران، 
 

 آنتروپی شانون

 یکی از روش های استخراج وزن اهمیت معیارها در تصمیم گیری با معیارهای چندگانه آنتروپی شانون است. روش وزن دهی آنتروپی وزن

بیشتری برای شاخص هایی در نظر می گیرد که از تغییرپذیری بیشتری برخوردارند. در نتیجه، این موضوع سبب می شود تا از طریق وزن های 

متفاوتی که آنتروپی حاصل می سازد، تمایز بین شرکت ها محقق شود. در نظریه اطلاعات، آنتروپی نشان دهنده مقدار عدم اطمینان موجود در 

مورد انتظار اطلاعات یک پیام است. به عبارت دیگر، آنتروپی معیاری برای مقدار عدم اطمینان بیان شده توسط یک توزیع احتمال محتوای 

 (. 1313گسسته است، به طوری که این عدم اطمینان در صورت پخش بودن توزیع بیشتر از مواردی است که توزیع فراوانی تیزتر باشد)اصغرپور، 
 

 روش پژوهش

ش تحقیق حاضر براساس هدف کاربردی و براساس شیوه گردآوری داده ها توصیفی از نوع تحلیلی است. در تحقیق حاضر آمیخته ای رو 

یق قاز مطالعات کتابخانه ای، میدانی و بررسی اسناد و مدارک انجام گرفت. به این منظور با استفاده از مطالعات کتابخانه ای مبانی نظری تح

ا استفاده از کار میدانی و جمع آوری نظرات خبرگان معیارهای اولویت بندی شعب مشخص شد. در نهایت هر یکی از شعب تدوین شد. سپس ب

شده سؤال طراحی 32شده است. این پرسشنامه در ها از پرسشنامه استفادهآوری دادهاستخراج و فرآیند اولویت بندی شعب انجام شد. برای جمع

-منظور استفاده در سازمانی ایرانی، با روش ترجمهها بهشده است. سنجههای پیشین استفادههای پژوهشسنجه و برای سنجش متغیرها، از

شده و های مدیران بانکی استفادههای ایرانی، از دیدگاهها با شرایط بانکمنظور سازگار کردن پرسشنامهاند. بهسازی شدهترجمه، بومی-بازگشت

گیری نظران مدیریت، تأییدشده است. در این پرسشنامه، برای اندازههای صاحبسشنامه نهایی، از طریق بررسی دیدگاهروایی صوری و محتوایی پر

( 0229شده؛ ارزش درک شده از مطالعه کو و همکاران )( استفاده0221شده از برونر و همکاران )کیفیت خدمات، از مدل سروکوال برگرفته

تدوین و سنجش  "کاملاً مخالف "تا  "کاملاً موافق"ای از ای لیکرت و در محدودهرتبه 2ها با استفاده از مقیاس شده است. تمامی سنجهارزیابی

شود، طور که مشاهده میدرصد است. همان 29شده شده است. همچنین انسجام درونی ابزارها نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی

توان نتیجه گرفت ابزار از پایایی لازم برخوردار است. جامعه آماری این پژوهش، مشتریان شعب بانک باشد که میمی 2/2تمامی مقادیر بالای 

احصا نبوده و شده است. در این پژوهش، حجم جامعه قابلانجام 1392ماهه دوم سال سپه استان کرمان است. این پژوهش در قلمرو زمانی شش

 شده است.گیری در دسترس استفادهز کلیه مشتریان، از روش نمونهبه دلیل عدم دسترسی به فهرستی ا
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 تجزیه و تحليل داده ها

شعبه( از تلفیق دو تکنیک آنتروپی شانون و تحلیل رابطه خاکستری استفاده  02به منظور رتبه بندی شعب بانک سپه استان کرمان )

 خواهد شد. گام ها این تکنیک به صورت زیر است. 

 ه تصمیم به شکل زیر برای داده های موجود تشکیل می شود.گام اول: نگار
 

 
 

گام دوم: با استفاده از آنتروپی شانون مقادیر )وزن هر یک از شاخص ها از جدول فوق( استخراج می شود و بردار وزنی به صورت زیر  

 تنظیم می شود: 

𝑊̅ = [𝑊̅1, 𝑊̅2, 𝑊̅3, … , 𝑊̅4] 
 

 ه از نگاره تصمیم، ماتریس تصمیم خاکستری به صورت زیر تشکیل می شود. گام سوم: با استفاد
 

𝐷 =

[
 
 
 
 
 

𝑥11, 𝑥12, … , 𝑥1𝑛

𝑥21, 𝑥22, … , 𝑥2𝑛

.

.

.
𝑥𝑚1, 𝑥𝑚2, … , 𝑥𝑚𝑛]

 
 
 
 
 

 

 

 

 .نامیده می شود Rرا مطابق روش زیر نرمالیز کرده و ماتریس حاصل ماتریس  Dگام چهارم: سپس ماتریس 
 

𝑅 =

[
 
 
 
 
 

𝑟11, 𝑟12, … , 𝑟1𝑛

𝑟21, 𝑟22, … , 𝑟2𝑛

.

.

.
𝑟𝑚1, 𝑟𝑚2, … , 𝑟𝑚𝑛]

 
 
 
 
 

 

 

 بهتر( باشد در آن صورت از رابطه زیر استفاده می شود. -اگر معیار مربوط از نوع معیار سود )بیشتر 
 

𝑟𝑖𝑗 = [
𝑋−𝑖𝑗

𝑋𝑗
𝑚𝑎𝑥 ,

𝑋𝑖𝑗
−

𝑋𝑗
𝑚𝑎𝑥] 

𝑋𝑗
𝑚𝑎𝑥 = 𝑚𝑎𝑥1≤𝑖≤𝑚{𝑋𝑖𝑗

−} 

 

 بهتر( باشد از رابطه زیر استفاده می شود. -و چنانچه معیار مربوط از نوع معیار زیان )کمتر
 

𝑟𝑖𝑗 = [
𝑋𝑗

𝑚𝑖𝑛

𝑋𝑖𝑗
− ,

𝑋𝑗
𝑚𝑖𝑛

𝑋−𝑖𝑗
] 
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𝑋𝑗
𝑚𝑖𝑛 = 𝑚𝑖𝑛1≤𝑖≤𝑚{𝑋−𝑖𝑗} 

 

 ( قرار بگیرند. 2و  1وش نرمالیز کردن فوق باعث می شود تا عددهای خاکستری نرمالیز شده در فاصله )ر
 

𝑅 = ⌊𝑟𝑖𝑗⌋𝑚×𝑛
 

 

گام پنجم: وزن هر یک از معیارها در ستون مربوط به آن معیار ضرب می شود تا ماتریس نرمالیز موزون حاصل شود. این عمل باعث می 

 زی درجه رابطه خاکستری مربوط به گزینه های مختلف از مرتب سازی اعداد خاکستری اجتناب شود. شود تا هنگام مرتب سا

 گام ششم: حال سری مبنا )جواب ایده آل مثبت( به صورت زیر تعریف می شود: 
 

𝐴∗ = [𝑟01, 𝑟02, … , 𝑟0𝑛] 
 

 مقایسه ای محاسبه می شود: گام هفتم: سپس فاصله بین گزینه مطلوب )سری مبنا( و سایر گزینه های 
 

∆𝑖𝑗= (𝑟01 − 𝑟𝑖𝑗1),   𝑖 = 1,2, … ,𝑚,      𝑗 = 1,2, … , 𝑛 

 

 بدین ترتیب ماتریس فاصله گزینه ها حاصل میشود: 
 

𝐻 = ⌊∆𝑖𝑗⌋𝑚×𝑛
 

 

 گام هشتم: برای به دست آوردن ضریب رابطه خاکستری از رابطه زیر استفاده می شود: 
 

𝛾(𝑟01 − 𝑟𝑖𝑗1) =
𝑚𝑖𝑛𝑖 𝑚𝑖𝑛𝑗∆𝑖𝑗 +  𝜁 𝑚𝑎𝑥𝑖 𝑚𝑎𝑥𝑗∆𝑖𝑗

∆𝑖𝑗 +  𝜁 𝑚𝑎𝑥𝑖 𝑚𝑎𝑥𝑗∆𝑖𝑗
 

 

 گام نهم: در مرحله بعد از رابطه زیر محاسبه خواهد شد: 
 

𝛤01 = ∑𝛾(𝑟01 − 𝑟𝑖𝑗1)

𝑛

𝑗=1

 

 ام است.  iگزینه  مقدار ارزیابی نهایی نسبت به 𝛤01که 

 گام دهم: در نهایت اولویت بندی گزینه ها به شکل زیر انجام می شود: 

,𝑝برای گزینه های   𝑞𝜖 𝐼 = {1,2,… ,𝑚} :به صورت زیر می آید 

𝛤𝑝اگر   > 𝛤𝑞  باشد آنگاه نتیجه به این صورت است که مطلوبیت گزینهp  بیشتر از مطلوبیت گزینهq  .است 

نشان داده  1ت انجام شده وزن نهایی هر یک از شاخص های مورد مطالعه با استفاده از آنتروپی شانون خاکستری در نگاره برای محاسبا

 شده است. 
 

 . وزن نرمال شده معيارها با استفاده از آنتروپی شانون خاکستري1نگاره 
 

 وزن معیار وزن معیار

W1 [0463/0 ,0755/0 ] W7 [0185/0 ,0329/0 ] 

W2 [0354/0 ,0706/0 ] W8 [0185/0 ,0268/0 ] 

W3 [019/0 ,0356/0 ] W9 [0078/0 ,0122/0 ] 

W4 [0428/0 ,0741/0 ] W10 [0085/0 ,0156/0 ] 

W5 [0573/0 ,088/0 ] W11 [0086/0 ,0151/0 ] 

W6 [0505/0 ,0713/0 ]   
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 تاثیر ضریب رابطه خاکستری بر شعب را نشان می دهد. 0ستری شاخص ها، برای انتخاب گزینه بهینه استفاده خواهد شد. و نگاره با توجه به اوزان بدست آمده از شاخص ها در این مرحله، از اوزان خاک
 

 تاثير ضریب رابطه خاکستري بر شعب 2نگاره 
 

 شعب
جذابیت 

 انتخاب

کیفیت 

 اطلاعات

سهولت در 

 استفاده
 کیفیت فنی

قابلیت 

 اطمینان

مزایای 

 عملکردی

مزایای 

 سی)عاطفی(احسا
 ارزش ویژه برند وفاداری رضایت اعتماد

 322202/2 212021/2 392122/2 213201/2 329329/2 32932/2 203219/2 231091/2 222221/2 221112/2 202292/2 مرزی کرمان

 212201/2 1 231102/2 322120/2 1 222211/2 222221/2 212201/2 322213/2 321322/2 322922/2 بلوار جهاد کرمان

 223391/2 232221/2 229222/2 321221/2 122921/2 21202/2 222221/2 1 329221/2 222332/2 1 قدس کرمان

 1 222222/2 122022/2 322999/2 2200212/2 222392/2 023201/2 322292/2 212223/2 329329/2 223922/2 شهید باهنر

 322219/2 223212/2 212292/2 322120/2 339120/2 1 222210/2 329322/2 021202/2 213232/2 322129/2 امام خمینی

 212132/2 320219/2 1 222229/2 222002/2 222121/2 211992/2 322222/2 323223/2 221292/2 239222/2 خواجوی کرمان

 212230/2 01222/2 20211/2 22210/2 021229/2 222213/2 092020/2 312202/2 022121/2 211992/2 220102/2 بازار کرمان

 212922/2 222210/2 22122/2 222122/2 22991/2 022932/2 201292/2 220099/2 001202/2 329932/2 321221/2 استاد مطهری

 102292/2 029912/2 112209/2 102102/2 22222/2 23291/2 211210/2 022322/2 203211/2 329322/2 221192/2 سرآسیاب فرسنگی

 312091/2 122920/2 22992/2 223220/2 02999/2 203290/2 222229/2 312233/2 21221/2 322222/2 213223/2 شهید رجایی

 232932/2 122293/2 232292/2 032220/2 220330/2 022922/2 019021/2 121222/2 022219/2 1 220029/2 میدان آزادی

 212121/2 222131/2 213320/2 223012/2 292223/2 223321/2 011221/2 32210/2 322292/2 203221/2 32212/2 خیابان سرباز

چهارراه بیست متری 

 دانشجو
329293/2 222221/2 222322/2 229113/2 1 210322/2 223911/2 222939/2 329222/2 339923/2 222222/2 

 21222/2 022122/2 222222/2 339923/2 231223/2 023222/2 021200/2 023212/2 131202/2 111122/2 22231/2 هزار کرمان

 222320/2 233331/2 321222/2 221111/2 222202/2 330112/2 210011/2 012120/2 092122/2 210202/2 332122/2 میدان توحید

 321320/2 232221/2 120221/2 1 039022/2 292112/2 212123/2 392222/2 232912/2 312121/2 392221/2 الغدیر کرمان

 332212/2 222912/2 221290/2 292223/2 111122/2 231220/2 222332/2 112229/2 1 222222/2 222112/2 بجه پادگان لجستیک

 212211/2 212221/2 222220/2 222910/2 029202/2 213332/2 022212/2 223223/2 202922/2 221229/2 222212/2 ابوذر کرمان

 319122/2 121399/2 210101/2 122210/2 323202/2 232211/2 232222/2 292332/2 222229/2 092233/2 231019/2 بازار آهن فروشان

 322210/2 102232/2 022219/2 229111/2 222992/2 212322/2 191210/2 292130/2 301222/2 212010/2 221210/2 خیابان شهاب
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 ارائه شده است.  3اره درجه رابطه خاکستری هر یک از شعب ها بر اساس شاخص ها و رتبه هر کدام از شعب در  نگ
 

 . درجه رابطه خاکستري هر یک از شعب ها بر اساس شاخص ها و رتبه هر کدام از شعب3نگاره 
 

 رتبه درجه شعبه ردیف رتبه درجه شعبه ردیف

 13 2000/2 هزار کرمان 12 2 2222/2 مرکزی کرمان 1

 2 2911/2 میدان توحید 12 2 2230/2 بلوار جهاد کرمان 0

 12 3122/2 الغدیر کرمان 12 3 2293/2 نقدس کرما 3

 12 2222/2 بجه پادگان لجستیک 12 2 3229/2 شهید باهنر 2

 12 2311/2 ابوذر کرمان 11 1 202/2 امام خمینی 2

 1 2103/2 بازار آهن فروشان 19 0 2221/2 خواجوی کرمان 2

 10 2222/2 خیابان شهاب 02 12 2922/2 بازار کرمان 2

     9 2222/2 استاد مطهری 1

     12 2022/2 سرآسیاب فرسنگی 9

     02 2222/2 شهید رجایی 12

     11 2122/2 میدان آزادی 11

     11 3329/2 خیابان سرباز 10

13 
چهارراه بیست متری 

 دانشجو
3212/2 19     

 

در اولویت دوم و شعبه قدس کرمان با  2221/2 در اولویت نخست، خواجوی کرمان با درجه 202/2بنابراین شعبه امام خمینی با درجه 

 در جایگاه سوم است. شعبه خیابان سرباز، چهارراه بیست متری دانشجو و شهید رجایی  در رتبه های آخر قرار دارند. 2293/2درجه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

http://www.joas.ir/


 19 -99، ص 7991، بهار  9پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره 
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

 نتيجه گيري و پيشنهادات

جاد نمی شود مگر اینکه در اولین مرحله به نظام سنجش امروزه ایجاد تغییر و تحول در سازمان ها امری اجتناب ناپذیر است و بهبود ای

 عملکرد آن توجه شود. همه سازمان های اعم از دولتی و خصوصی برای توسعه و پایداری در عرصه رقابت به سیستم ارزیابی عملکرد نیاز دارند

ی خود را بسنجند. بانک ها نیز به دلیل اهمیت زیاد اقتصادی تا در قالب آن بتوانند کارایی و اثربخشی برنامه های سازمان، فرآیندها و منابع انسان

که در کشور ایفا می کنند، از این قائده مستثنی نیستند. در پژوهش حاضر از تکنیک تحلیل رابطه خاکستری به منظور ارزیابی کیفیت خدمات 

 فاده شد. دلایل استفاده از این تکنیک را می توان چنینالکترونیک درک شده و ارزش ویژه برند و رتبه بندی شعب بانک سپه استان کرمان است

عنوان کرد که، روش تحلیل رابطه خاکستری برای تصمیم گیری چند معیاره علاوه بر بررسی روابط بین عوامل و گزینه های مختلف، ورودی ها 

سیستم و هم عدم اطمینان موجود در ورودی های را به صورت اعداد بازده ای لحاظ می کند که در واقع هم عدم اطمینان موجود در ساختار 

سیستم تصمیم گیری را به نمایش می گذارد؛ در ضمن یک مدل ساده و کاربردی است که روش های فوق را به صورت همزمان پوشش می دهد. 

تری قابلیت پذیرش و به کارگیری در این روش اولاً الزامی به وجود اطلاعات دقیق نیست و تئوری خاکستری با استفاده از مفهوم اعداد خاکس

مال اطلاعات نامطمئن را فراهم کرده است. ثانیاً در این روش معیارهای متعدد به طور همزمان لحاظ می شود و روابط بین آن ها نیز در مدل اع

 (.  1319می شود. و ثالثاً اطلاعات مربوط به داده ها با یکدگیر مقایسه می شود )محمدی و مولایی، 

(. به کارگیری تئوری فازی 1919تئوری خاکستری بر تئوری فازی این است که می تواند به خوبی در شرایط فازی عمل کند )دنگ، مزیت 

مستلزم تشخیص تابع عضویت مربوطه بر اساس تجربه خبرگان است. اما تئوری خاکستری بدون در نظر داشتن تابع عضویت و بر اساس محدوده 

(. بنابراین با توجه به توانمندی های این روش و بستر جدیدی که این رویکرد 0222ه خوبی عمل می کند )لیو و لین، اطلاعات در دسترس نیز ب

فراهم کرده است در پژوهش حاضر از رویکرد سیستم خاکستری برای ارزیابی و رتبه بندی شعب بانک سپه استان کرمان استفاده شد.  همچنین 

ی شاخص ها از تکنیک آنتروپی شانون استفاده شد. دلایل این امر هم چنین توجیه می شود که مزیت این در این پژوهش به منظور وزن ده

روش نسبت به سایر روش های استخراج وزن این است که یک روش کاملاً عینی است و سوگیری نظرهای خبرگان در آن وجود ندارد؛ بنابراین 

قضاوت خبرگان وجود داشته باشد، استفاده از این روش می تواند جایگزین خوب و قابل قبول اگر شرایط به گونه ای باشد که احتمال خطا در 

 (. 1393باشد )میرکاظمی و همکاران، 

با توجه به نتایج بدست آمده از این پژوهش، پیشنهاد می شود مدیران شعب بانک سپه استان کرمان به ارزیابی دوره ای عملکرد خود 

ی شده بپردازند. همچنین این شاخص ها و روش پیشنهادی در این تحقیق جهت اولویت بندی شعب بانک سپه، براساس شاخص های شناسای

می تواند به عنوان مبنایی برای تصمیم گیری در خصوص عملکرد خدمات الکترونیک درک شده توسط مشتریان بانک سپه توسط مدیران مربوطه 

ن شعب بانک سپه به منظور دستیابی به نتایج دقیق تر به صورت دوره ای به بازنگری شاخص قرار گیرد.  همچنین پیشنهاد می شود که مدیرا

 های تعیین شده بپردازند و در صورت لزوم تعدیلات لازم را بر شاخص ها اعمال کنند. روش پیشنهادی منجر به رتبه بندی معنی دار شعب بانک

را فراهم کرده است تا شرایط واقعی و طبیعی حاکم بر محیط بانک که عمدتاً از عدم  می شود و استفاده از تحلیل رابطه خاکستری این امکان

ژوهش پ قطعیت برخوردار بوده و با ابهام و سربستگی همراه است، در نظر گرفته شود. لذا پیشنهاد می شود سایر بانک ها از روش ارائه شده در این

 رند شعب بانک مربوطه استفاده نمایندجهت کیفیت خدمات الکترونیک درک شده و ارزش ویژه ب
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 منابع و مراجع
. ارشد یکارشناس نامه انیپا. ها داده یپوشش لیتحل از استفاده با رانیا یبانک ستمیس ییکارا یبررس(. 1312. )ه احمدپور، [1]

 مازندران دانشگاه

 و شده درک تیفیک ،یکیالکترون خدمات تیفیک نیب ی رابطه یبررس(. 1392.)فاطمه ،یعیرض سادات و ریام فر، اخوان [0]

 یاللملل نیب کنفرانس نیدوم(. گرگان شهرستان ملت بانک شعب انیمشتر هیکل: یمورد مطالعه) مجدد دیخر قصد با اعتماد

  .01 قرن در اقتصاد و تیریمد

 فصلنامه. یبانک شعب یبند رتبه در یا شکبه لیتحل ندیفرآ مدل یریبکارگ(. 1319. )ا نژاد، یرسول ،.ف ،یعامل جلل [3]

  .102-122 صص ،22 شماره ،11 سال ،یاقتصاد یها استیس و ها پژوهش

 ریتصو و شده درک ارزش خدمات، تیفیک ریتاث یبررس منظور به یمدل ارائه(. 1392) قهیصد ،یباقر و این میرح برز،یفر [2]

 نیدوم. ییجابجا نهیهز گر لیتعد نقش و یمشتر تیرضا یانجیم نقش گرفتن نظر در با یمشتر یوفادار بر شرکت

  .یاقتصاد توسعه و ینیکارآفر ت،یریمد یالملل نیب کنفرانس

 یبانکدار خدمات تیفیک ریتاث یبررس(. 1393)نیرام ،یوندیر یحسن و محمد ،یمحمد قلب پاک ؛یمرتض ،یقاسم [2]

 .رانیا یابیبازار مقالات بانک. انیمشتر یتمندیرضا ابعاد بر کیالکترون

 یدانشگاه جهاد عملکرد، یابیارز کنفرانس ن،یتام رهیزنج تیریمد در فروشندگان عملکرد یابیارز(. 1319. )ع ،یمحمد [2]

  تهران، دانشگاه

 از یریگ بهره با ها داده یپوشش لیتحل مدل در ییکارا سنجش بهبود(. 1391. )م ،یجهانبان ؛.ک ،یمحمد ؛.ع ،یمحمد [2]

  .12 شماره پنجم، سال ،یعموم تیریمد یها پژوهش. یخاکستر رابطه لیتحل کیتکن

 یبررس و ها داده یپوشش لیتحل از استفاده با ها بانک ییکارا یابیارز(. 1393) ،.ع.ن. یطبر زاده داللهی ،.ف ،یریمسگرپورام [1]

  .21-23 صفحه هشتم، شماره پنجم، سال کار، و کسب و اقتصاد نامه پژوهش. یمال یها نسبت با آن ارتباط
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  .ترمه

 ،یخاکستر رابطه لیتحل کردیرو با یمال عملکرد یابیارز(. 1391. )غ ،ینداف ،..م ،یرودپشت ،یعیشف ،.ا.ح.س ،یرغفوریم [12]

 ،12 شماره ،2 دوره بهادار، اوراق لیتحل یمال دانش یپژوهش یعلم فصلنامه. یاستان مخابرات یها شرکت: مطالعه مورد

  .22-21 صص
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32-21.  
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